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FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN KONSUMEN 
SERTA DAMPAKNYA TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN  
DALAM JASA KERETA API 
Abstrak 
Analisis penelitian ini tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
konsumen serta dampaknya terhadap loyalitas konsumen dalam Jasa Kereta Api. 
Studi yang dilakukan pada Jasa Kereta Api. Sampel yang terambil dalam studi 
tersebut sebanyak 100 responden yang menggunakan Jasa Kereta Api. Metode 
analisis yang dipergunakan adalah analisis Jalur, uji validitas dan uji reliabilitas. 
Berdasarkan hasil analisis yang ditemukan maka dapat dijelaskan bahwa baik 
secara tidak langsung dan langsung kepercayaan konsumen dan kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen yang berdampak pada mempengaruhi secara positif loyalitas 
konsumen. 
Kata kunci:  Kepercayaan Konsumen, Kualitas Pelayanan, Kepuasan 
Konsumen, Loyalitas Konsumen 
Abstract 
 The analysis of this research is about the factors that influence customer 
satisfaction and its impact on consumer loyalty in Railway Services. Study 
conducted on Railway Services. Samples taken in the study were 100 respondents 
who used Railway Services. The analytical method used is Path analysis, validity 
test and reliability test. Based on the results of the analysis found, it can be 
explained that both indirect and direct consumer confidence and service quality 
have a positive and significant influence on customer satisfaction which has an 
impact on positively influencing consumer loyalty. 
Key words: Consumer Confidence, Service Quality, Consumer Satisfaction, 
Consumer Loyalty. 
1. PENDAHULUAN
Perkembangan industri yang semakin banyak dari tahun ke tahun membuat
persaingan semakin ketat dan kompetitif sehingga menuntut perusahaan-
perusahaan untuk terus berkreasi dan berinovasi dalam menawarkan produk
atau jasa yang akan dijualnya agar perusahaan dapat tetap bertahan dan
mampu bersaing. Salah satunya adalah perusahaan PT. Kereta Api, di mana
perusahaan ini merupakan perusahaan yang berada di bawah kepemilikan
negara atau Badan Umum Milik Negara (BUMN). Perusahaan kereta api
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merupakan perusahaan yang bergerak dibidang jasa. Perusahaan ini 
mengalami naik turun dalam mendapatkan keuntungan. Melihat penduduk 
Indonesia yang sangat banyak +250 juta prospek perusahaan sangat 
menguntungkan dikarena perusahaan ini menjangkau dari golongan bawah 
atau berpendapatan rendah sampai golongan tinggi atau berpendapatan tinggi.  
PT. Kereta Api terus melakukan perbaikan dari tahun ke tahun dengan 
memberikan fasilitas penambahan gerbong, rute diperluas, dan pelayanan 
lainnya. Apalagi pada saat-saat tertentu seperti hari–hari besar yang 
merupakan hari libur dimanfaatkan hampir setiap orang untuk pulang 
kampung dengan kendaraan umum salah satunya kereta api karena lebih cepat 
dan juga tidak macet.  
Isu yang paling penting dalam oragnisasi adalah loyalitas konsumen. 
Hal ini diperlukan untuk menciptakan loyalitas karena persaingan yang ketat. 
Setiap perusahaan akan beralih pada konsumen yang setia dari konsumen yang 
puas karena itu bagian paling integral dari bisnis sekarang ini. Membangun 
hubungan yang tahan lama untuk bisnis jangka panjang adalah wajib bagi para 
manajer. Saat ini konsumen lebih mempertimbangkan persyaratan yang lebih 
dari biasanya dan sangat mengharapkan standar pelayanan yang berbeda. 
Loyalitas pelanggan merupakan faktor yang penting dalam mendukung 
keberlangsungan perusahaan serta daya saing perusahaan dalam kegiatan 
usahanya. Menurut Kotler dan Amstrong (2011:13) menyatakan bahwa para 
pelanggan yang loyal cenderung berbelanja lebih sering dan mencoba produk-
produk perusahaan yang lain serta memberi tahu kepada orang lain tentang 
pengalaman baik yang mereka peroleh saat menggunakan produk atau jasa 
tersebut dan membawa para pelanggan baru ke dalam perusahaan. Pengaruh 
loyalitas pelanggan erat berkaitan dengan keberlangsungan perusahaan di 
masa yang akan datang. Menurut Lupiyoadi (2013:232), signifikansi loyalitas 
pelanggan sangat terkait dengan kelangsungan perusahaan dan terhadap 
kuatnya pertumbuhan perusahaan di masa mendatang. Dengan demikian, agar 
perusahaan mampu mempertahankan tingkat profit yang stabil saat pasar 
mencapai tingkat kedewasaaan dan kompetisi bisnis yang begitu tajam, 
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strategi defensif yang berusaha untuk mempertahankan pelanggan yang ada 
saat ini, lebih penting dibandingkan strategi agresif yang memperluas ukuran 
pasar dengan menggaet konsumen potensial.  
Salah satu faktor pendukung dan pembentuk loyalitas pelanggan 
adalah kepuasan pelanggan. Tjiptono (2011) terciptanya kepuasan pelanggan 
dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan 
dengan pelangganya menjadi harmonis sehingga memberikan dasar yang baik 
bagi pembelian ulang dan terciptanya kesetiaan terhadap merek serta membuat 
satu rekomendasi dari mulut ke mulut (Word of mouth) sehingga 
menguntungkan bagi perusahaan. 
Selain kepuasan yang mampu membangun loyalitas pelanggan adalah 
kepercayaan. Dalam hal ini konsumen bergantung terhadap merek yang 
dipercaya. karena dasar terciptanya hubungan jangka panjang juga terletak 
pada kepercayaan konsumen terhadap perusahaan. Pengalaman yang mampu 
membuat sikap positif terhadap konsumen, akan menimbulkan rasa puas atau 
kepuasan pelanggan, disamping itu untuk perasaan positif yang dibangun 
terhadap produk atau jasa akan membangun kepercayaan. Loyalitas konsumen 
akan terbangun ketika terdapat kepercayaan konsumen terhadap perusahaan 
dan kualitas layanan yang memuaskan dari perusahaan terhadap konsumen. 
Kepercayaan sebagai pernyataan yang melibatkan harapan positif yang 
meyakinkan berkenaan dengan seseorang dalam sesuatu yang berisiko, dalam 
hal ini kepercayaan merupakan keyakinan yang dimiliki konsumen terhadap 
suatu perusahaan bahwa perusahaan akan bersikap baik terhadap 
konsumennya.  
Luthfi (2011) “kepercayaan adalah sebagai kesediaan untuk 
bergantung kepada pihak lain yang telah dipercaya”. Kepercayaan merupakan 
pengetahuan kongnitif kita tentang sebuah objek, maka sikap merupakan 
tanggapan perasaan atau afektif yang kita miliki tentang objek. Konsumen 
yang percaya terhadap suatu perusahaan maka konsumen tersebut akan 
memiliki keyakinan akan keahlian perusahaan tersebut untuk dapat melayani 
secara baik, memuaskan dan dapat diandalkan.  
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Salah satu syarat agar sukses dalam persaingan adalah berusaha 
mencapai tujuan dengan menciptakan dan mempertahankan pelanggan. 
Pelanggan akan terus bertahan pada suatu produk atau jasa pada suatu 
perusahaan ketika terdapat kepercayaan pelanggan terhadap produk atau jasa 
perusahaan tersebut dan ketika perusahaan dapat memberikan pelayanan yang 
baik dan memuaskan konsumen.  
2. METODE
Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif. Metode kuantitatif
ini menggunakan data primer yang datanya diambil secara langsung kepada
responden tanpa melalui perantara dengan penyebaran kuesioner terstruktur
agar mendapat informasi lebih spesifik. Dalam penelitian ini terdapat 3
variabel yang digunakan  yaitu variabel independen, variabel Intervening, dan
variabel dependen. Variabel independen merupakan variabel yang
mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya
variabel dependen (Sugiyono, 2013). Variabelnya adalah variabel kepecayaan
konsumen, dan kualitas pelayanan. Penelitian ini menggunakan variabel
kepuasan konsumen sebagai variabel intervening. Variabel dependen yang
digunakan dalam penelitian ini adalah: variabel loyalitas konsumen. Penelitian
ini merupakan jenis penelitian menggunakan teknik survey. Populasi dalam
penelitian ini semua responden yang pernah menggunakan jasa Kereta Api di
Solo. Sedangkan sampel yang digunakan diambil Area Universitas
Muhammadiyah Surakarta yang merupakan Mahasiswa Universitas
Muhammadiyah Surakarta.
Uji kelayakan data menggunakan 2 metode yaitu Uji Validitas dengan 
bivariate pearson, dan Uji Reliabilitas dengan Cronbach’s Alpha. Analisis 
jalur merupakan perluasan dari regresi linier berganda, analisis jalur adalah 
penggunaan analisis regresi untuk menaksirkan hubungan kausalitas antara 
variabel (Model causal) yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori 
(Ghozali, 2013). Analisis jalur adalah menentukan pola hubungan antara tiga 
atau lebih variabel dan tidak dapat digunakan untuk mengkonfirmasi atau 
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menolak hipotesis kausalitas imajiner. Menurut Gozhali (2011) ketepatan 
pengujian regresi dapat ditaksirkan dalam nilai actual dengan diukur 
menggunakan Good of Fit. Dalam Good of fit pengukurannya dengan 
menggunakan: Koefisien Determinan (R
2
), Uji Statitik F, Uji Statistik t.
3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Tabel 1. Diskripsi Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Frekuensi Percent 
Laki-laki 59 58,4% 
Perempuan 42 41,6% 
Total 101 100% 
Sumber: Data Olahan, 2018 
Berdasarkan tabel 1 sampel yang dijadikan responden penelitian yang 
berjenis kelamin laki-laki 58,4% dan berjenis kelamin perempuan 41,6%. 
Sehingga yang paling banyak menjadi reponden penelitian adalah laki-laki. 
Tabel 2. Diskripsi Usia 
Usia (thn) Frekuensi Percent 
< 18 16 15,8% 
19 – 29 49 48,5% 
30 – 40 31 30,7% 
> 41 5 5% 
Total 101 100% 
Sumber: Data Olahan, 2018 
Hal ini menunjukkan total responden yang digunakan 101 responden 
dengan kategori usia dibawah 18 tahun 15,8%, antara 19–29 tahun 48,5%, 
antara 30–40 tahun 30,7% dan diatas 40 tahun 5%. Sehingga yang paling 
banyak menjadi reponden adalah usia antara 19–29 tahun. 
Tabel 3. Diskripsi Pendidikan Terakhir 
Pendidikan Frekuensi Percent 
SMP 18 17,8% 
SMA 56 55,4% 
Sarjana / Diploma 22 21,8% 
Pasca Sarjana 5 5% 
Total 101 100% 
Sumber: Data Olahan, 2018 
Hal ini menunjukkan bahwa sampel penelitian sebanyak 101 
responden dengan pendidikan SMP 17,8%; SMA 55,4%; Sarjana / Diploma 
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21,8% dan Pasca Sarjana 5%. Sehingga yang paling banyak menjadi reponden 
adalah berpendidikan SMA. 
Tabel 4. Diskripsi Pendapatan per Bulan 
Pendapatan Frekuensi Percent 
< 1.500.000 47 46,5% 
1.500.000 – 3.000.000 39 38,6% 
3.000.000 – 4.000.000 8 7,9% 
> 4.500.000 7 6,9% 
Total 101 100% 
Sumber: Data Olahan, 2018 
Berdasarkan tabel 4 maka responden dengan pendapatan kurang dari 
Rp 1.500.000,- 46,5%; antara Rp 1.500.000 – Rp. 3.000.000 38,6%; antara 
Rp. 3.000.000 – Rp. 4.000.000 7,9% dan lebih dari Rp 4.500.000,- 6,9%. 
Sehingga yang paling banyak menjadi reponden adalah berpendapatan 
dibawah Rp. 1.500.000. 
Tabel 5. Diskripsi Pekerjaan 
Pekerjaan Frekuensi Percent 
Pelajar/Mahasiswa 32 31,7% 
Pegawai Negeri 25 24,8% 
Pegawai Swasta 28 27,7% 
Wiraswasta 16 15,8% 
Total 101 100% 
Sumber: Data Olahan, 2018 
Berdasarkan Tabel 5 pekerjaan pelajar/mahasiswa 31,7%; pegawai 
negeri 24,8%, pegawai swasta 27,7%; dan wiraswasta 15,8%. Sehingga yang 
paling banyak menjadi reponden adalah jenis pekerjaan pelajar/mahasiswa. 
Tabel 6. Hasil Uji Validitas Kepercayaan Konsumen (KRK) 
Item Pertanyaan Pearson Correlation Keterangan 
Krk1 0,447 Valid 
Krk2 0,385 Valid 
Krk3 0,524 Valid 
Krk4 0,481 Valid 
Krk5 0,529 Valid 
Krk6 0,624 Valid 
Krk7 0,372 Valid 
Krk8 0,345 Valid 
Sumber: Data Olahan, 2018 
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Berdasarkan tabel 6 nilai dari parson correlation setiap item 
pertanyaan kepercayaan konsumen lebih besar daripada r product moment 
0,195 maka dapat dinyatakan setiap item pertanyaan valid. 
Tabel 7. Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (KPEL) 
Item Pertanyaan Pearson Correlation Keterangan 
Kpel1 0,464 Valid 
Kpel2 0,326 Valid 
Kpel3 0,464 Valid 
Kpel4 0,391 Valid 
Kpel5 0,265 Valid 
Kpel6 0,258 Valid 
Kpel7 0,379 Valid 
Kpel8 0,302 Valid 
Kpel9 0,313 Valid 
Sumber: Data Olahan, 2018 
Berdasarkan tabel 7 nilai dari parson correlation setiap item 
pertanyaan kualitas pelayanan lebih besar daripada r product moment 0,195 
maka dapat dinyatakan setiap item pertanyaan valid. 
Tabel 8. Hasil Uji Validitas Kepuasan Konsumen (KEPK) 
Item Pertanyaan Pearson Correlation Keterangan 
Kepk1 0,387 Valid 
Kepk2 0,535 Valid 
Kepk3 0,373 Valid 
Kepk4 0,468 Valid 
Kepk5 0,465 Valid 
Kepk6 0,351 Valid 
Kepk7 0,427 Valid 
Kepk8 0,411 Valid 
Sumber: Data Olahan, 2018 
Berdasarkan tabel 8 nilai dari parson correlation setiap item 
pertanyaan kepuasan konsumen lebih besar daripada r product moment 0,195 
maka dapat dinyatakan setiap item pertanyaan valid. 
Tabel 9. Hasil Uji Validitas Loyalitas Konsumen (LYK) 
Item Pertanyaan Pearson Correlation Keterangan 
Lyk1 0,393 Valid 
Lyk2 0,490 Valid 
Lyk3 0,357 Valid 
Lyk4 0,419 Valid 
Lyk5 0,577 Valid 
Lyk6 0,558 Valid 
Sumber: Data Olahan, 2018 
8 
Berdasarkan tabel 9 nilai dari parson correlation setiap item 
pertanyaan loyalitas konsumen lebih besar daripada r product moment 0,195 
maka dapat dinyatakan setiap item pertanyaan valid. 
Tabel 10. Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 
Kepercayaan Konsumen 0,638 Reliebel 
Kualitas Pelayanan 0,657 Reliebel 
Kepuasan Konsumen 0,694 Reliebel 
Loyalitas Konsumen 0,771 Reliebel 
Sumber: Data Olahan, 2018 
Hasil tabel 10 kepercayaan konsumen, kualitas pelayanan, kepuasan 
konsumen, dan loyalitas konsumen memiliki nilai cronbach’s alpha > 0,6 
maka dapat dinyatakan reliebel. 
Tabel 11. Hasil Uji Regresi 
Variabel 
Regresi 
Model I Model II 
ß Std. Error ß Std. Error 
Konstan 16,501 4,220 3,875 3,693 
Kepercayaan Konsumen 0,169 0,084 0,219 0,070 
Kualitas Pelayanan 0,305 0,097 0,179 0,083 





Sumber: Data Olahan, 2018 
Persamaan Regresi Model I sebagai berikut: 
Puas = 16,501 + 0,169 percaya + 0,305 layanan + e 
Koefisien Konstan menunjukkan nilai positif 16,501 berarti ketika 
kepercayaan konsumen, dan kualitas pelayanan tidak menjadi pertimbangan 
maka nilai koefisien kontan kepuasan konsumen meningkat 16,501. Koefisien 
kepercayaan konsumen menunjukkan nilai positif 0,169, berarti pada saat 
kepercayaan konsumen menjadi fokus perhatian maka kepuasan konsumen 
meningkat 0,169. Koefisien kualitas pelayanan menunjukkan nilai positif 
0,305, berarti pada saat kualitas pelayanan menjadi fokus perhatian maka 
kepuasan konsumen meningkat 0,169. 
Persamaan Regresi Model II sebagai berikut: 
Loyal = 3,875 + 0,219 percaya + 0,179 layanan + 0,180 puas + e 
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Koefisien Konstan menunjukkan positif 3,875, berarti ketika 
kepercayaan konsumen, kualitas pelayanan, dan kepuasan konsumen tidak 
menjadi pertimbangan maka nilai koefisien kontan loyalitas konsumen 
meningkat 3,875. Koefisien Kepercayaan Konsumen menunjukkan positif 
0,219, berarti pada saat kepercayaan konsumen menjadi fokus perhatian maka 
loyalitas konsumen meningkat 0,219. Koefisien Kualitas Pelayanan 
menunjukkan positif 0,179, berarti pada saat kualitas pelayanan menjadi fokus 
perhatian maka loyalitas konsumen meningkat 0,179. Koefisien Kepuasan 
Konsumen menunjukkan positif 0,180, berarti pada saat kepuasan konsumen 
menjadi fokus perhatian maka loyalitas konsumen meningkat 0,180. 
Pengaruh Kepercayaan Konsumen Terhadap Loyalitas Melalui 
Kepuasan Konsumen. Hasil perhitungannya adalah nilai koefisien regresi (1) 
sebesar 0,169 merupakan jalur path p2 dan Std. Error sebagai Sp2 0,084. Nilai 
koefisien regresi (2) 0,180 merupakan jalur path p3 dan serta Std. Error 
sebagai Sp3 0,082. Hasil koefisien pengaruh tidak langsung dalam 
perhitungan adalah 0,169 x 0,180 = 0,03042 dan pengaruh signifikan atau 
tidak dapat dihitung dengan uji Sobel Test sebagai berikut: 




Berdasarkan Sp2p3 dan p2p3 maka nilai t statistiknya adalah: t statistik 
=                                                     dengan t tabel 1,984. Dari hasil t statistik 
tersebut menunjukkan bahwa nilai thitung 3,8855 > ttabel 1,984 maka dapat 
disimpulkan bahwa kepuasan konsumen terbukti memediasi pengaruh 
kepercayaan konsumen pada loyalitas konsumen. 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan 
Konsumen. Hasil perhitungannya adalah nilai koefisien regresi (1) 0,305 
merupakan jalur path p2 dan Std. Error sebagai Sp2 0,097. Nilai koefisien 
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regresi (2) 0,180 merupakan jalur path p3 dan serta Std. Error sebagai Sp3 
0,082. Hasil koefisien pengaruh tidak langsung dalam perhitungan adalah 
0,305 x 0,180 = 0,485 dan pengaruh signifikan atau tidak dapat dihitung 





Berdasarkan Sp2p3 dan p2p3 maka nilai t statistiknya adalah: t statistik 
=                                                        dengan t tabel 1,984. Dari hasil t statistik 
tersebut menunjukkan bahwa nilai thitung 15,386226 > ttabel 1,984 maka dapat 
disimpulkan bahwa kepuasan konsumen terbukti memediasi pengaruh kualitas 
pelayanan konsumen pada loyalitas konsumen. 
Tabel 11. Hasil Uji Regresi 
Variabel Regresi 
Model I Model II 
t Sig. t Sig. 
Kepercayaan Konsumen 2,000 0,048 3,131 0,002 
Kualitas Pelayanan 3,155 0,002 2,171 0,032 
Kepuasan Konsumen 2,192 0,031 
F 8,331 10,498 
Sig. 0,000 0,000 
R Square 0,145 0,245 





Sumber: Data Olahan, 2018 
Model I menunjukkan nilai adjusted r Square 0,128 artinya 
kemampuan model kepercayaan konsumen dan kualitas pelayanan mampu 
menerangkan kepuasan konsumen 12,8% dan sisanya 87,2% dipengaruhi 
variabel independen lainnya. 
Model II menunjukkan nilai adjusted r Square 0,222 artinya 
kemampuan model kepercayaan konsumen, kualitas pelayanan, dan kepuasan 
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konsumen mampu menerangkan loyalitas konsumen 22,2% dan sisanya 77,8% 
dipengaruhi variabel independen lainnya. 
Model I nilai F sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 maka Ho ditolak 
berarti kepercayaan konsumen, dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen. 
Menunjukkan model II nilai F sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 maka 
Ho ditolak berarti kepercayaan konsumen,  kualitas pelayanan, dan kepuasan 
konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumnen. 
Model I. Hasil analisis variabel kepercayaan konsumen nilai t adalah 
2,000 dan sig. 0,048. Ternyata hasil nilai sig. 0,048 < 0,05 maka Ho ditolak 
dapat dikatakan kepercayaan konsumen berpengaruh signifikan kepuasan 
konsumen. Hasil analisis variabel kualitas pelayanan nilai t adalah 3,155 dan 
sig. 0,002. Ternyata hasil nilai sig. 0,002 < 0,05 maka Ho ditolak dapat 
dikatakan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan kepuasan konsumen. 
Model II. Hasil analisis variabel kepercayaan konsumen nilai t adalah 
3,131 dan sig. 0,002. Ternyata hasil nilai sig. 0,002 < 0,05 maka Ho ditolak 
dapat dikatakan kepercayaan konsumen berpengaruh signifikan loyalitas 
konsumen. Hasil analisis variabel kualitas pelayanan nilai t adalah 2,171 dan 
sig. 0,032. Ternyata hasil nilai sig. 0,032 < 0,05 maka Ho ditolak dapat 
dikatakan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan loyalitas konsumen. 
Hasil analisis variabel kepuasan konsumen nilai t adalah 2,192 dan sig. 0,031. 
Ternyata hasil nilai sig. 0,031 < 0,05 maka Ho ditolak dapat dikatakan 
kepuasan konsumen berpengaruh signifikan loyalitas konsumen. 
Berdasarkan hasil analisis didapat kepercayaan konsumen memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya 
semakin kuat kepercayaan yang dibangun konsumen akan membuat konsumen 
semakin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen. Menurut Maritha (2014) 
menjelaskan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan atas 
pelayanan jasa pengiriman pada PT JNE. Menurut Setaiwan, dan Sayuti 
(2017)  menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara variabel kepercayaan 
terhadap kepuasan konsumen. 
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Berdasarkan hasil analisis didapat kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Artinya 
semakin baik kualiats pelayanan maka akan membuat konsumen semakin 
tinggi pula tingkat kepuasan konsumen. Menurut Darwin dan Kunto (2014) 
kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Menurut Setaiwan, dan Sayuti (2017) menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh antara variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
konsumen 
Berdasarkan hasil analisis didapat kepuasan konsumen mampu 
memediasi secara signifikan antara kepercayaan terhadap loyalitas. Artinya 
semakin baik kepercayaan yang diangun dengan kuat akan menimbulkan 
kepuasan konsumen yang berdampak pada loyalitas konsumen. Menurut Fian 
(2016) kepuasan pelanggan dan kepercayaan pelanggan berpengaruh positif 
terhadap loyalitas pelanggan. Menurut Tumini dan Pratiwi (2016) 
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
Loyalitas Pelanggan pada Perusahaan Otobus Akas IV Probolinggo.  
Berdasarkan hasil analisis didapat kepuasan konsumen mampu 
memediasi secara signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas. 
Artinya semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka akan 
menimbulkan kepuasan konsumen yang berdampak pada loyalitas konsumen. 
Menurut Tumini dan Pratiwi (2016) menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Perusahaan Otobus 
Akas IV Probolinggo. Menurut Suwandi, Sularso, dan Suroso (2015) 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan dan loyalitas konsumen. Serta kepuasan berpengaruh signifikan dan 
positif terhadap loyalitas konsumen. 
4. PENUTUP
4.1 Kesimpulan
1) Kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen
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2) Kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen
3) Variabel kepuasan konsumen memediasi secara signifikan antara
variabel kepercayaan terhadap loyalitas konsumen.
4) Variabel kepuasan konsumen memediasi secara signifikan antara
variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen.
4.2 Saran 
1) Penelitian lanjuta perlu adanya penambahan variabel yang lebih
banyak agar mampu menggambarkan secara keseluruhan faktor-faktor
yang membentuk kepuasan dengan dampak ke loyalitas.
2) Penelitian selanjutnya perlu adanya penambahan sampel agar mampu
menjelaskan fenomena yang diteliti mendekati kenyata.
3) Pihak perusahaan perlu mempetimbangakn kepercayaan  dalam
membentuk kepuasan dan loyalitas dan perlu membentuk langkah-
langkap dalam membangun kepuasan dan loyalitas dengan cara
memberikan solusi, memberikan perlindungan dan keselamatan,
meemberikan pelayanan yang konsisten, membangun reputasi yang
baik sehingga konsumen merasa percaya jasa yang digunakan mampu
memberikan apa yang diharapkan.
4) Pihak perusahaan perlu mempertimbangan kualitas pelayanan dalam
membentuk kepuasan dan loyalitas dan perlu membentuk langkah-
langkap dalam membangun kepuasan dan loyalitas dengan cara dapat
dipercayam memahami kebutuhan pelanggan, mudah ditemukan
informasi, perhatian, peduli membuat aman dan dan bersedia
membantu pelanggan sehingga persepsi konsumen tentang kualitas
pelayanan mampu memberikan harapan dan akan merasa puas dengan
kualitas pelayanan sehingga akan bersedia datang kembali untuk
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